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Uusi paikkariippumaton,
asiakaslahtoinen, laadukas ja
kustannustehokas asiointikanava
koko julkiseen hallintoon.

1. Kuntalaisille mahdollistuu taysimittainen asiakaspalvelu myos sinne, missa
asiantuntijan fyysinen lasnéolo ei ole mahdollista (palvelupisteet, itsepalvelu)

2. Hallinto (Kunnat, valtio, Kela ym.) saavat jarjestetyksi asiantuntijatasoisia
asiakaspalveluja kustannustehokkaasti verkon kautta palvelupisteisiin

3. Kunnat voivat lisata kustannustehokkuuttaan tarjoamalla omien
erityisasiantuntijoiden palveluja sopimuspohjaisesti my6s muiden kuntien
asukkaille

4. Voidaan ryhtya kehittdmaan palvelurakenteita, tyénjakoa ja myos ostopalvelujen
tarkoituksenmukaista hy6dyntamista seka valtionhallinnon etta paikallisella tasolla,
useiden asiantuntijoiden yhteisty6
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Neuvottelutulos hallitusohjelmasta 17.6.2011

Lwodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko, Maaritelldn jokaisessa yh-
taispalvelupisteessa vahintadn etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten pal-
velut,

Selvitetadn kuntien mahdallisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisena ja ainoana kes-
eisand agiakasrajapintana julkisin palveluihin,
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Pilotointi — alustava Road Map 2011-2012

10/2011 1/2012 3/2012 1/2013

Tarkennettu projektisuunnittelu

Toimintamallien maaritys

Hankinnat

Vaiheittainen Pilot- kayttdonotto

(%]
S
”b Koulutus
S . e
é‘l’ Pilottien tekniset ratkaisut Pilottien tekniset ratkaisut tdydentyvat
.\ 1 1
S Viestinta
Is 5 Q‘v 1 1
@’q’;@ Organisointimalli : E
_*__________________________________' _________________ o o o e 0 |
‘-,,.E‘g,e Viranomaisten oma organisaatio- ja toimintamallimuutosten suunnittelu ja toteutus meneill&d&n i
§ SRR
;;\” B o Kokemusten ja ___ Kokemustenja ________ Kokemustenja ______ Kokemustenja _____
5 f : oppien vaihto oppien vaihto oppien vaihto oppien vaihto
o OQQ
S§ >
I 2011 2012

VALTIOVARAINMINISTERIO  Hallinnon kehittamisosasto / Rakenne- ja ohjausyksikko 5.5.2011




Viranomaisten etéstrategioiden painopistealueet | I

Itsepalvelut Viranomaisten omat
1 kayntiasiointipalvelut
3

Viranomaisten omiat
asiakaspalvelupiste-
verkostot:

Tuetut
ltsepalvelut

700 paatoimipaikkaa
3007? sivutoimipistetta
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Strategia 1

Viranomaisten itsepalvelut kansalaisille

= Viranomaiset kehittavat itsenaisesti omista palvelustrategisista
lahtokohdistaan séhkdisia palveluita.

= Sahkaoisten palveluiden on tarkoitus siirtda kansalaisille suunnatut
henkildkohtaiset, virka-aikoina tapahtuvat ja hallinnonalan omissa
palvelupisteissa tapahtuvat palvelut internetissa tapahtuvaksi 24/7
itsepalveluiksi.

= Kuitenkin, jotta kansalainen voi kayttaa naita palveluita tehokkaasti, han
tarvitsee uudehkon tietokoneen (mielellaan < 3 v) ja mternetyhteyden
mielellaan suurikapasiteettisen laajakaistaliittyman ja sellaisen osaamisen,
etta pystyy paivittdmaan itse omia ohjelmistojaan.

= Etdpalveluhanke tekee viranomaisten kanssa tasséa asiassa laheista
yhteistyota, jotta itsepalvelun kayttoliittymat olisivat kaikissa
palveluissa kansalaisen kannalta mahdollisimman helppokayttoisia ja
samanlaisia, esimerkiksi single sign-on menettely.
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Strategia 2

Viranomaisten tuetut itsepalvelut kansalaisille

= Viranomaiset keskittavat sellaiset palvelut avustavat neuvontapalvelut, jotka
aiemmin asiakas sai kaymalla itse viranomaisen palvelupisteessa,
puhelimitse tapahtuviksi neuvontapalveluiksi, Contact Center (CC)
palveluiksi.

= Jotta kansalainen voi kayttaa naita palveluita tehokkaasti, han tarvitsee
puhelimen lisaksi tietokoneen ja internetyhteyden, jotta I0ytaa viranomaisen
yleisessa internetissa olevasta portaalista palvelutarvettaan vastaavan
palvelunumeron, johon aluksi soittaa.

= CC agentti pystyy opastamaan palveluasioissa tehokkaasti, jos molemmilla
viranomaisen palveluhenkildlla ja kansalaisella on kaytossaan tietokone,
josta palveluhenkild puheen lomassa nayttaa kansalaisen etsimia
palveluita, lomakkeita ja muita portaalin sisaltoja.

= Etdpalveluhanke tekee viranomaisten kanssa tassé asiassa laheista
yhteisty6téa, jotta uusin VCC-teknologia saadaan hyotykayttoon
nopeasti. Erityisesti tama teknologia avaa mahdollisuudet
valtakunnallisten asiantuntijapalveluiden kdynnistamiseen osana
yhteispalvelupisteiden etapalvelua.
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Palvelupisteita koskeva muutosprosessi

Etapalveluhankkeen
toiminnan painopiste
alkuvaiheessa 2011-2013

Viranomaisten
omat Yhteis-
asiakaspalvelu- palvelu-
pisteet pisteiden
n. 1000 kpl
(2011 alku)
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Palvelupisteita koskeva muutosprosessi

Yhteispalvelu-
pisteiden maarz
kasvaa
ja etapalvelut

nopeasti
lisdantyvat
(2016)

asiakaspalvelupisteiden
aara vahenee voimakkaastj

Viranomaispisteiden siirtyminen
vaestokeskuksiin on meneillaan

Kansalaisen nakokulmasta
palvelupisteet tulevat lahemmas

ja niiden palveluvalikoima kasvaa
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Palveluiden yhteensopivuuden organisoiminen PTS
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Maakuntien pilottien nopea kaynnistysvaihtoehto

(esimerkkina Keski-Suomi)
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Maakuntapilotit
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Etela-POhjanmaa = Mukaan kunnista lahtee:

Maaseutuvirasto

Seindjoen maistraatti

Karvia

VALTIOVARAINMINISTERIO

Etela-Pohjanmaan poliisilaitos
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Kauhava

= Teuva
= Ahtéri
= Alajarvi
= Vimpeli

Kurikka
Soini

= Yhteispalvelupisteet talla
hetkella:

|sojoki

= Jalasjarvi

Kansanelakelaitos E-P vakuutuspiiri -

Karijoki
Kauhava/Kortesjarvi
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Kurikka/Jurva
Lappajarvi
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Keski-Suomi

. Mukaan kunnista lahtee:
= Keuruu
= Kinnula
= Kivijarvi
= Kannonkoski
= Kyyjarvi
= Jyvaskyla
= Multia
= Petdjavesi
= Pihtipudas
= Joutsa
= Karstula
= Saarijarvi

" Yhteispalvelupisteita yhteensa 15/ 21
= Joutsa
= Jyvaskyla
= Jyvaskyla / Kuokkala
= JKL / Palokka
= JKL / Saynéatsalo
= JKL/ Vaajakoski
= Jamsa / Jamsankoski
= Jamsa / Kuorevesi
= Jamsa / Lankipohja
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Esimerkkeja Keski-Suomessa pilotoitavista
palveluista
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Kela

Kela on mukana etapalvelupiloteissa

- Kela osallistuu etapalveluun niissa
vhteispalvelupisteissa, joiden kanssa on
olemassa oleva sopimus yhteispalvelusta ja
joihin pilotointisuunnittelmien edetessa
paadytaan osoittamaan etgpalvelulaitteisto.

- Kansalaiselle etapalvelupisteen tulisi olla
sellainen, etta niissa on mahdollisimman
monen toimijan palvelut tarjolla.

» On tarkeaa koota kokemuksia mm.
asiointimaarista.

Keski-Suomen pilotti/palvelut:

— Kelan tavanomainen asiakaspalvelu, joka hoidetaan etayhteytta kayttden —
tavoitteena on tarjota asiakaspalvelua, kuten asiakas asioisi Kelan toimistossa.

— "Mahdollinen viranomaisten yhteinen asiakasistunto myéhemmassa vaiheessa”
— Tulkkauspalveluita tarvittaessa kaikissa Kelan asioissa.
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Keski-Suomen Maistraatti

KESKI-SUOMEN g
MAISTRAATTI bz

3. Etapalvelussa tuotettavat palvelut

Etdpalvelupilottiin osallistuvat maistraatit tarjoavat etapalveluna lahtékohtaisesti
kaikkia niitd muutoinkin tarjottavia palveluita, joiden tuottamiseen etipalveluna
on mahdollisuus ja kysyntai. Alkuvaiheessa etipalvelun tuottamistapaa esitetiin
kehitettaviksi neuvonta- ja asiantuntijapalveluna seuraavissa asiarvhmissa:
Kauppa- ja yhdistysrekisterin palvelut
- neuvonta. vritysten. vhteisdjen ja asunto-osakeyhtididen
perustaminen, yhtidjarjestysten muuntokset ym.

Viestotietojdnjestelman palvelut
- neuvonta, nimiasiat, kotipaikka-asiat, aviolitton esteiden tutkinta ym.

Yleishallintoviranomaisen palvelut
- neuvonta ja asiat jotka eivat edellyta fyysistd ldsndoloa

holhoustoimen palvelut
- neuvonta, edunvalvojien kuuleminen seka neuvottelut heiddn

kanssaan ja pdamiesten kuuleminen rajatuissa tapauksissa.
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Keski-Suomen kunnat

Kunnan omien taajamien valista palvelua:

Jyvaskyla Rakennusvalvonnan, sosiaalitoimen ym. viranhaltijapalvelut
Korpilahdelle (kunnan sisdistd palvelua!). Vaatii toisen
etipalvelupisteen myds Jyvaskyldan. Toisen palvelupisteen

saamiseksi tulee olla volyymiarviot palvelutarjonnasta.

Palvelu toimisi ajanvarausperiaatteella.

Saarijarvi Rakennusvalvonnan ym. viranhaltija-péivystyspalvelut
Pylkénmdelle (kunnan sisdistd palvelua!). Vaatii toisen
etapalvelupisteen myds Saarijarven keskustaan. Toisen
palvelupisteen saamiseksi tulee olla volyymiarviot.
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Pilottikuntien valisia mahdollisia etapalveluita:

Karstula Mahdollisesti lomituspalvelu, tyéllistdmisasiat ja

maaseutuasiamiehen palvelut naapurikunnille

Keuruu Rakennusvalvonta - Multialle

Paikkatietoasiat

Etapalvelupisteen paikka olisi kaupungintalolla.

Kinnula Rakennusvalvonta 2 Kivijarvi
Aluearkkitehti € Saarijarvi

Harkinnassa:
Maataloushallinnon palvelu

Ympdristsihteeri > Naapurikunnille
Tyépaja- ja nuorisotydpalvelut

Multia Aluearkkitehti 2> Petajavesi
Petajavesi Aluearkkitehti i
Ympdristonsuojelusihteeri
Kunnanjohtaja (?) > Multia
Rakennustarkastaja
Mahd. muita palveluita
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KIItos
Jarmo Riipinen
Projektipaallikko, DI
Hallinnon kehittdmisosasto
email: jarmo.riipinen@vm.fi
puh. 040 1679 262
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